Diagnóstico y propuesta de mejora de la utilización de los recursos disponibles by Álvarez Rugama, Silvia et al.
Universidad de Costa Rica 
Escuela de Ingeniería Industrial 
Trabajo Comunal Universitario 
 
 
 
Evaluación del impacto del Equipo de Información 
del Consejo Nacional de Rehabilitación y 
Educación Especial sobre entidades internas y 
externas 
 
 
Contraparte: Rodrigo Jiménez 
 
Coordinadora: Ing. Elizabeth Coto de Morales 
 
TCU 487: Diagnóstico y propuesta de mejora de la utilización de los recursos 
disponibles 
 
Integrantes: 
Silvia Álvarez Rugama   Contaduría Pública  A00232 
Karla Cartín Berrocal   Contaduría Pública  A00898 
Rebeca Lizano Salazar   Ingeniería Industrial 992230 
 
I Ciclo, 2003 
  
 
 
RESUMEN GERENCIAL 
Creado mediante la Ley 5347 en Septiembre de 1973, el Consejo Nacional de Rehabilitación 
y Educación Especial (CNREE) es la institución rectora, coordinadora y asesora de la 
rehabilitación en Costa Rica. Una de las razones de ser de esta institución es la de 
concientizar y sensibilizar a las personas sobre la rehabilitación y educación especial, lo cual 
se hace a través del manejo de la información; de ahí la necesidad de determinar el grado de 
cumplimiento sobre dicho rubro tomando en consideración lo que les exige la ley 
costarricense. 
Para desarrollar el trabajo se utilizó el modelo de solución de problemas, el cual consta de 
seis etapas: primeramente en la identificación del problema se estableció que se han recibido 
quejas sobre la demanda interna y externa de información por lo que la meta es conocer el 
impacto del funcionamiento del Equipo de Información sobre sus clientes con el fin de que 
se promueva, asesore e informe satisfactoriamente sobre la discapacidad  y temas 
relacionados a todos los interesados. La siguiente etapa es la comprensión del problema en donde 
se contó con un diagnóstico sobre el funcionamiento de cada “subunidad” del Equipo de 
Información para tener una visión más clara de su labor.  
Seguidamente se desarrolló el modelo; en esta parte se entrevistaron todos los encargados de la 
Unidades del CNREE (clientes internos) y a las Universidades del área metropolitana que 
son clientes frecuentes (clientes externos), se clasificó la información en 4 requerimientos de 
calidad1 para los clientes internos: accesibilidad, calidad, promoción y capacitación, de donde 
se concluye que todos tienen oportunidades de mejora, principalmente el rubro de calidad 
(6% de alta satisfacción), ya que resultó ser el punto más crítico debido a la falta de 
actualización de la información; además, ninguno de los empleados ha recibido capacitación 
para utilizar la información disponible por el Consejo y se considera que la accesibilidad  y  la 
promoción no son las más eficaces, ya que también fueron puntos débiles. En resumen, no 
se está satisfaciendo las necesidades de información de sus clientes internos y externos, y por 
ende, tampoco lo exigido por la ley a esta clase de instituciones. 
Con respecto a las entidades externas, se encuentran altamente satisfechas con la 
información y el servicio brindado, por ese motivo recomiendan al CNREE cuando se 
necesita saber sobre dichos temas. En conclusión, el Consejo otorga satisfactoriamente el 
                                                 
1 Requerimientos de calidad: rubros de calidad 
  
 
 
servicio pero no posee la promoción necesaria de todos los servicios que brinda, ni la 
variedad de temas que proporciona, dado que también se quejaron por la obsolescencia de la 
información. 
La cuarta etapa es la solución del modelo, en donde se efectuaron las propuestas para combatir 
con los puntos críticos encontrados en cada requerimiento de calidad: con respecto a la 
accesibilidad, se recomienda estudiar y analizar toda la información que el Equipo de 
Información vaya a poner a disposición del público con el fin de realizar cambios y de 
asegurarse de que cualquier persona pueda entenderla; con respecto a la calidad, se propone 
afiliarse a páginas de Internet relacionadas con los servicios que el CNREE brinda y que al 
menos una vez por semana se esté actualizando la información en su página de Internet. En 
el rubro de promoción es aconsejable dar un boletín mensual a cada una de la Unidades en el 
que se presenten sus servicios, noticias y temas de interés; además, se capacitará a cada una 
de las personas que se contraten con el fin de que sepan accesar la información disponible. 
Po último se hará un buzón de sugerencias para la retroalimentación y mejora continua del 
funcionamiento del Equipo de Información. En relación con las entidades externas, se 
propone divulgar la información a través de “links” con las páginas de las Universidades y 
brindar boletines a las mismas, también se recomienda establecer una base de datos de todas 
la Universidades y entablar un listado de las carreras o unidades de educación para obtener 
otro vínculo. Es importante tomar en consideración la posibilidad de capacitar a personal 
sobre mercadeo y ventas, ya que les ayudaría en el tema de la promoción. 
Como últimas etapas están la interpretación de la solución y la implantación, en donde se desarrolla 
un plan tentativo para llevar a cabo esta última y consta de una presentación del plan a las 
personas relacionadas, seguidamente se asignará al personal para realizar cada una de las 
propuestas hechas en un timepo de 1 semana y una vez teniendo a los encargados se hará la 
capacitación para que ejecuten las actividades y a la vez que se concienticen y creen un 
compromiso hacia las propuestas; luego se llevarán a cabo las recomendaciones y se 
comprará el material necesario para llevarlas a cabo (boletines, pancartas) en un tiempo 
aproximado de 4 semanas, por último está la retroalimentación que inicia una vez realizada la 
implantación y se hará de manera continua. Se estima un costo de ¢ 270 207 para efectuar las 
  
 
 
recomendaciones. El proyecto se considera viable y factible2, la única restricción importante 
es el recurso financiero, debido a que al ser una institución pública, los fondos son limitados. 
 
 
                                                 
2 Según don Rodrigo Jiménez, encargado del Equipo de Información 
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INTRODUCCIÓN 
 
La información es la base del conocimiento, son los datos que nos dan una idea clara del 
significado y características de las cosas. Por ello la información es necesaria e importante. 
En el Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial el manejo de la información 
es realmente importante ya que nos brinda una comprensión global y especifica acerca de las 
personas con discapacidades y su desarrollo en la sociedad costarricense. 
Evaluar el Equipo de Información que posee el Consejo es parte de nuestra tarea, ya que si 
éste funciona satisfactoriamente, la población en general podrá desempeñarse mejor con las 
personas discapacitadas. 
Por ello la misión de Consejo Nacional de Rehabilitación  y Educación Especial es que todo 
el personal del CNREE y entidades interesadas tengan la posibilidad y sepan acceder a la 
información relacionada directa o indirectamente con el Consejo. Además, que promuevan, 
asesoren e informen satisfactoriamente sobre la discapacidad y temas relacionados a quien 
interese. 
Con esta evaluación  se confirmara si el Equipo de Información cumple o no con la misión  
y si los servicios prestados son de satisfacción para los usuarios.  
  
 
 
METODOLOGÍA 
Con el fin de recopilar la información necesaria para evaluar el desempeño y eficacia del 
Equipo de Información del Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial se 
cumplió con una serie de etapas a través de las cuales se efectuaban conclusiones para la 
posterior evaluación.  
 
La información se recopiló a partir de entrevistas hechas a los encargados de cada Unidad 
del CNREE y a los rectores de Universidades en donde se imparten carreras relacionadas 
con rehabilitación y educación especial. 
 
El trabajo se efectuó en el siguiente orden3: 
 
o Presentación del grupo de trabajo ante el CNREE de los objetivos y de los temas a 
tratar en el presente TCU con el fin de comparar si los requisitos del mismo se 
adecúan a los intereses de la institución. Se realiza una retroalimentación para 
negociar el enfoque del TCU para satisfacer los intereses de ambas partes. 
o Las visitas a dicho Centro se efectuaron como se detalla a continuación, en su 
mayoría los días martes: 
 
La visita inicial se produjo el día martes 18 de Marzo del presente año, a las 9 de la mañana 
con el objetivo de identificar los posibles problemas que el CEDI podría presentar. Se 
realizó con el señor Rodrigo Jiménez. 
 
El día viernes 21 de Marzo a la 1 de la tarde, con el propósito de entregar a don Rodrigo 
Jiménez el marco conceptual de la investigación, el grupo de trabajo se reunió con los 
respectivos encargados de supervisarla. 
 
Las siguientes dos visitas se concentraron en analizar qué problemas reales se estaban dando 
en el Consejo y a los cuales se le harían propuestas de mejoramiento oportunas. 
                                                 
3 Ver Anexo 1 “Bitácora de actividades” 
  
 
 
 
El primero de Abril se realizó la formalización del trabajo comunal en cuestión. 
 
El 22 de Abril se comienza a recopilar información importante para desarrollar la 
investigación a nivel interno, mediante entrevistas. El 29 de Abril y el 13 de Mayo se 
concluyen dichas entrevistas, tanto a nivel interno como externo. 
 
El 20 de Mayo se programa la correspondiente validación. Las siguientes reuniones se 
realizaron el 27 de Mayo y el 3 de Junio con el objetivo de reunirse con la Ing. Elizabeth 
Coto de Morales, coordinadora del TCU.  
  
 
 
GENERALIDADES DEL CONSEJO NACIONAL DE 
REHABILITACIÓN Y EDUCACIÓN ESPECIAL 
El Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial (CNREE), es la institución 
rectora, coordinadora y asesora de la rehabilitación en Costa Rica, fue creado mediante la 
Ley 5347 en septiembre de 1973 (además se rige por lo señalado en las leyes 7600 y 7992). 
Entre otras funciones, elabora proyectos y planes en beneficio de la persona con 
discapacidad en coordinación con otras entidades financia con presupuesto del gobierno 
central, actividades ejecutadas por organizaciones no gubernamentales a favor de este grupo. 
 
Está conformado por delegados y suplentes de las siguientes instituciones por delegación de 
su máxima autoridad: Ministerio de Educación Pública, Ministerio de Trabajo y Seguridad 
Social, Ministerio de Salud Pública, Caja Costarricense de Seguro Social, Instituto Nacional 
de Aprendizaje, Instituto Mixto de Ayuda Social, Universidad de Costa Rica, Asociación 
Industrias de Buena Voluntad, Asociación Costarricense de Padres de Niños Excepcionales, 
Empresa Privada, el Colegio de Trabajadores Sociales de Costa Rica, el Instituto Nacional de 
Seguros y el 25% de representación de las organizaciones de padres y de personas con 
discapacidad conforme lo estipula el artículo 12 de la ley 7600. 
 
El CNREE a lo largo de su historia, ha concedido un sitio importante a la difusión 
informativa y al tratamiento especializado de documentos en el área de la rehabilitación. 
Debido a lo anterior, se crea el Centro de Documentación e Información (CEDI) en 1976, 
unidad de información que surgió con el objetivo primordial de poner al alcance de los 
profesionales, investigadores, funcionarios del CNREE, estudiantes, personas con 
discapacidad, padres de familia y público en general información relacionada con la 
discapacidad y su rehabilitación integral. También funcionaba desde la crecaión del CNREE 
el Registro Nacional de Minusválidos como fuente de documentación e información. 
 
En octubre de 1990, el CNREE recibió del club Activo 20-30 de San José, los Centros 
Regionales de Atención Integral a Personas con Discapacidad, construidos con recursos del 
pueblo por medio del evento Teletón en las comunidades de Santa Cruz, San Carlos, San 
  
 
 
Isidro del General y Limón, el CNREE previamente a la entrega de dichos centro, poseía 
sedes en Naranjo y Turrialba. 
 
Más adelante, el CNREE recibió del gobierno de la República la dirección de los Centros 
Regionales de Atención Integral a las personas con discapacidad y puso en práctica el 
programa a las seis sedes: Servicios Integrados Locales de Rehabilitación (SILOR), así se crea 
un SILOR en: Santa Cruz, San Carlos, San Isidro del General, Limón, Naranjo y Turrialba. 
SILOR es un enfoque integral, equitativo y humanístico de las personas con discapacidad, 
sus familias y de la comunidad, vistos desde su propio contexto socioeconómico y cultural. 
El modelo SILOR por medio de las instituciones, sectores y grupos de cada comunidad, 
previene la deficiencia y la discapacidad y proporciona atención integral a la población 
discapacitada en su misma localidad. 
 
Ante el proceso de descentralización de las acciones del CNREE y con el fin de apoyar los 
programas en cada sede, así como que las comunidades rurales tengan acceso a información 
especializada en el campo de la atención a las personas con discapacidad del mismo modo 
que los conglomerados urbanos la tienen, el CNREE inició el proceso de adquisición de 
documentos relacionados con dicho campo. Se pretende que esta información sea 
consultada por los profesionales que interviene en el proceso de la rehabilitación, así como 
por las personas con discapacidad, sus familias, los estudiantes y los miembros de la 
comunidad en general. 
 
 
  
 
 
Misión: 
 
El Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial, en su condición de entidad 
rectora, propicia y verifica que la actuación pública y privada cumpla con el ordenamiento 
jurídico relativo a los derechos fundamentales de las personas con discapacidad y dicta, 
orienta y promueve políticas públicas en materia de discapacidad y fiscaliza su ejecución en 
los niveles institucionales, sectoriales y regionales. Contribuye a la equiparación de 
oportunidades, la eliminación de toda forma de discriminación y la participación plena de las 
personas con discapacidad. 
 
Promueve, facilita y desarrolla, acciones de concienciación, información, capacitación, 
asesoría y supervisión orientadas a que los diferentes sectores de la sociedad costarricense 
asuman su responsabilidad en la prestación de servicios oportunos de calidad y accesibles 
para todas las personas. Transitoriamente brinda servicios directos a personas con 
discapacidad y sus familias, contribuyendo así con el mejoramiento sostenido de sus 
condiciones y de su calidad de vida. 
 
Ejecuta sus funciones rectoras con criterios de eficiencia y eficacia, para lo cual cuenta con 
una estructura organizativa, flexible y desconcentrada con cobertura nacional, con recursos 
económicos, materiales y tecnológicos actualizados y un personal capacitado que promueve 
el trabajo en equipo y la participación activa de la población con discapacidad y demás 
actores de la sociedad. 
 
Visión: 
 
El Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial, se consolidará como ente 
rector y fiscalizador en materia de discapacidad. Será reconocida socialmente como la 
institución que lidera y articula, con organizaciones públicas, privadas y de la sociedad civil, 
el proceso de equiparación de oportunidades. 
 
  
 
 
Promoverá el acceso oportuno a servicios y el ejercicio de los derechos de las personas con 
discapacidad, contribuyendo al mejoramiento de su calidad de vida y a la eliminación de toda 
forma de discriminación. 
 
Para el logro de sus objetivos, el CNREE dispondrá de personal altamente capacitado y 
motivado y contará con recursos materiales y tecnológicos actualizados. Su quehacer será 
proactivo y comprometido firmemente con la solidaridad, la equidad y la justicia social, 
buscando permanentemente la eficacia y la eficiencia en el ejercicio de sus funciones. 
 
Objetivos Generales 
 
1. Gestionar servicios para las personas con discapacidad en coordinación con las 
entidades públicas, privadas de servicio público, organizaciones no gubernamentales 
de personas con discapacidad en el nivel central y regional. 
 
2. Brindar servicios de apoyo y subsidios, en coordinación con otras entidades públicas 
y privadas, a personas con discapacidad y sus familias, que faciliten su autonomía y el 
acceso al entorno familiar y social. 
 
 
3. Asesorar, capacitar, supervisar y gestionar servicios de atención, albergue, 
rehabilitación o tratamiento para personas adultas con discapacidad en condición de 
abandono, para la satisfacción de sus necesidades básicas y el mejoramiento de su 
calidad de vida. 
 
4. Fiscalizar, normar, coordinar, planificar, evaluar, acreditar, asesorar en materia de 
discapacidad par cumplir con el rol rector asignado al Consejo Nacional de 
Rehabilitación y Educación Especial. 
 
 
5. Gestionar los recursos humanos, financieros, tecnológicos y materiales para 
garantizar su disponibilidad de manera ágil y oportuna, así como su utilización 
eficiente. 
 
1.1.1 Principales competidores 
1.1.2 Competencias de la Institución 
 
  
 
 
En su calidad de ente rector, según se desprende de su Ley de Creación, el Consejo Nacional 
de Rehabilitación y Educación Especial  es la entidad responsable de: 
 
 Orientar la política general en materia de rehabilitación y educación especial, en 
coordinación con los ministerios de Salud, Educación Pública, Trabajo y Seguridad 
Social. 
 
 Orientar la planificación, promoción, organización, creación y supervisión de programas 
y servicios de rehabilitación y educación especial. 
 
 
 
 
 Vigilar no sólo por las necesidades de las personas con discapacidad y sus familias sino 
por lograr su acceso a todos los servicios de educación, trabajo y salud, al deporte y a 
actividades recreativas, así como incluir en todas las instituciones, el principio de igualdad 
de oportunidades. Esta disposición fue reforzada, como se indico posteriormente, por el 
pronunciamiento C-058-97 del 21 de abril de 1997 de la Procuraduría General de la 
República, que ratifica al CNREE como la institución Pública rectora en materia de 
discapacidad. 
 
Para cumplir con las competencias establecidas por la legislación vigente, y a la vez facilitar la 
atención de las necesidades de las personas, derivadas de su discapacidad, el Consejo ha 
realizado como acción esencial: 
 
1. La información, asesoría, supervisión y fiscalización de programas y 
acciones de naturaleza privada a escala nacional, con el propósito de que 
adecuen los servicios que ofrecen, a las necesidades básicas de las personas 
con discapacidad. 
 
2. Fortalecer las acciones de apoyo técnico y financiero dirigido a los 
servicios, programas y acciones, ejecutados por Organizaciones no 
gubernamentales de y para Personas con Discapacidad. 
 
 
3. Promoción de servicios para poblaciones cuya atención de sus necesidades, 
no fue prevista por la legislación tal es el caso de las personas adultas en 
condición de abandono. 
 
4. Desarrollo de acciones tanto en el área central como en las sedes 
regionales dirigidas a incrementar y orientar la participación de los diversos 
sectores e instituciones públicas y privadas a fin de mejorar la integralidad 
y sostenibilidad en la prestación de los servicios. 
  
 
 
 
 
Con la ejecución de las acciones antes mencionadas, se espera un efecto multiplicador y 
complementario que aumente la cobertura geográfica, el número de personas con 
discapacidad atendidas y una mejoría tanto en los servicios brindados, como en la calidad de 
vida de las personas con discapacidad y particularmente de las posibilidades de tener una 
vida independiente. 
 
PROGRAMAS INSTITUCIONALES  
Las acciones estratégicas operativas de la institución a nivel regional se sustenta en tres 
programas medulares. 
 
Programa 1: Rectoría en discapacidad; se encuentra constituido por los servicios de 
supervisión, asesoría, capacitación y Fiscalización a organizaciones no gubernamentales e 
instituciones públicas. 
Programa 2: Atención a usuarios con discapacidad; lo constituye los Sistemas 
Integrados Locales de Rehabilitación, el Servicio de Orientación y el Fondo Rotorio. 
Programa 3: Servicios de Convivencia Familiar: ofrece los servicios a la población adulta 
con discapacidad en condición de marginación y riesgo social, se subdivide en Hogares 
Grupales, Familias Solidarias y ONG`s. 
 
El CNREE cuenta con un Equipo de Información el cual a su vez tiene una Unidad (Centro 
de Documentación e Información) encargada de procesar información que luego es enviada 
a las distintas sedes. A pesar de lo anterior, no han sido propuestas políticas que organicen la 
iniciativa del CNREE consistente en documentar a las comunidades en las que está inmerso 
un SILOR. Esta situación impide una mejor utilización de los recursos, el servicio de 
préstamo ínter bibliotecario, la transferencia de información, así como también obstaculiza la 
creación de una base de datos colectiva, la cual posibilitaría las búsquedas. Además es 
necesario construir en cada SILOR locales que alberguen el acervo informativo impreso y 
audiovisual y que un recurso se encargue de la circulación de dicha documentación. 
 
  
 
 
Con la finalidad de enfrentar la situación descrita, se consultó información relacionada con el 
montaje de centro de documentación, así como de sistemas de información. 
 
Se determinó que un centro de documentación, para que cumpla tal condición debe ser 
especializado en un campo del saber, debe atender a un grupo de usuarios, nutrido o 
reducido, pero interesados en si tema de especialidad y sobre todo, una vez que ha captado la 
información del ámbito en el que trabaja, debe difundirla en s presentación original y/o 
simplificada, reseñada y traducida en boletines, resúmenes, etc. Debe adelantarse a los 
requerimientos de sus usuarios y procurar brindarles documentos exclusivos y 
constantemente actualizados. Para garantizar el establecimiento correcto de un centro de 
documentación, deben ser previstos aspectos tales como su planeación, presupuesto, 
organización, personal, servicios. Todo lo anterior tomando como punto de partida al 
usuario, quien es el elemento fundamental de los servicios de información, pues justifica sus 
actividades. 
 
En cuanto a los sistemas de información, éstos son definidos como un conjunto de 
componentes interrelacionados, los cuales siguen reglas y procedimientos idénticos y 
compatibles, con miras al intercambio de información a nivel mundial. En el montaje de un 
sistema de información deben ser consideradas varias actividades entre las que se 
encuentran: 
 
- Etapas para su establecimiento. 
- Fases de establecimiento del sistema de información.  
- Condiciones necesarias del sistema de información 
- Previsión de factores adversos en su funcionamiento. 
 
Además debe ser determinada su configuración (dirigida por un nodo, no dirigida, dirigida 
conectada con un centro especializado, etc) 
 
  
 
  
 
 
MARCO TEÓRICO LEGAL 
 
Para desempeñar mejor el desarrollo del proyecto “Diagnóstico y propuesta de mejora de la 
utilización de los recursos disponibles” en nuestro caso el recurso de la implementación de la 
información en el Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial (CNREE) se 
debe tener un marco legal que complemente de manera oficial los objetivos a realizar en este 
proyecto. 
 
El recurso de la información debe cumplir con los objetivos establecidos en las leyes 5347 y 
7600 para ejercer su función eficazmente. 
 
El recurso de la información es de gran importancia ya que en el artículo 1 de la ley 7600i “se 
declara de interés público el desarrollo integral de la población con discapacidad, en igual de 
condiciones de calidad, oportunidad, derechos y deberes que el resto de los habitantes” y 
para que las personas en general puedan interesarse  en el desarrollo integral de la población 
discapacitada deben informarse respecto al tema para una mejor comprensión del mismo. 
Por ello es importante la promoción de la información sobre temas de discapacidad. 
 
Así encontramos que en el informe final de labores del 2002ii podemos reafirmar lo que 
establece la ley 5347 sobre la definición del CNREE de Costa Rica “ es el encargado de 
orientar la política general en materia de rehabilitación educación especial en coordinación 
con los Ministerios de Salubridad Publica, Educación Publica, Trabajo y Seguridad Social, así 
como la planificación, promoción, organización, creación y supervisión de programas de 
servicios y de rehabilitación y educación especial para personas físicas o mentalmente 
disminuidas en todos los sectores del país.” 
 
Aquí queda estipulado la relación que existe entre el recurso de la información dada por 
medio de la promoción y el CRNEE; ya que la promoción es impulsar, introducir o 
fomentar, en este caso las actividades en general del CRNEE; por ello al ser este el 
encargado y el responsable de proporcionar por medio de la promoción la información 
necesaria de los programas, servicios y  demás actividades, que proporciona la organización a 
  
 
 
los usuarios. ( personas discapacitadas, familiares, entidades públicas y privadas, público en 
general) 
 
En este informe también se denota como el recurso de la información es utilizado en uno de 
los objetivos generales que constituyen la creación de la misión  del CRNEE  la cual fue 
establecida  en la circular Nº 8270  de la Contraloría General de la Repúblicaiii del 17 de 
agosto del 2000. El objetivo es el de “ Sensibilizar, informar, apoyar, capacitar, asesorar y 
supervisar las entidades publicas y privadas a las organizaciones de personas con 
discapacidad y a la población en general en materia de discapacidad” además en sus objetivos 
específicos se aclara mas el uso de los recursos de la información al establecerlos de la 
siguiente formaiv: 
 
 Promover la difusión de la información sobre la discapacidad en la sociedad 
costarricense para coadyuvar a la igualdad de oportunidades, vida independiente y 
no-discriminación de la persona con discapacidad. 
 Asesorar e informar a las entidades públicas, privadas de servicio público, gobierno 
locales y organizaciones no gubernamentales en los aspectos relacionados en la 
equiparación de oportunidades de las personas con discapacidad. 
 Producir y promover la difunción de materia informativa que permita unificar 
criterios de atención y ofrecer elementos para brindar servicios de calidad. 
 
La ley 7600 establece también en sus artículos 7, 59 y 61 de las disposicionesv generales y los 
artículos 8, 79 y 87 del reglamentovi  lo siguiente: 
 
 Las instituciones públicas y privadas que brindan servicios a personas con 
discapacidad deben proporcionar información veraz, comprensible y accesible. 
 Las instituciones públicas y privadas de servicio público deben incluir información 
sobre la discapacidad en los programas de capacitación. 
 Los educadores, patronos o jerarcas serán responsables de divulgar el contenido de la 
ley 7600. 
  
 
 
 Las instituciones del estado deben  incluir programas que divulguen, informen y 
capaciten temas referentes a la ley 7600. 
 El ministerio de Seguridad  Social y trabajo y la dirección general de Servicio Civil en 
conjunto con el ente rector en discapacidad  deben brindar también información 
para las personas con discapacidad. 
 
Este marco legal nos provee de la importancia que posee la información en tema de las 
personas con discapacidad descrita en las leyes de Costa Rica. Para el propósito del presente 
trabajo también se debe considerar la ley 7972 de la creación de cargas tributarias sobre 
licores, cervezas y cigarrillos para financiar diversos planes en los cuales esta incluidas las 
personas con discapacidad. 
 
De forma básica esta ley  en su artículo 1 impone un cargo de ¢ 16 por unidad de consumo 
de bebidas alcohólicas tanto en la producción nacional como en la importación.  De lo 
recaudado en su totalidad se le destina un 5% al Consejo de Rehabilitación  y Educación 
Especial para financiar programas de atención, albergue, rehabilitación o tratamiento de 
personas mayores de edad con discapacidad. (Artículos 14 y 15) 
 
Además, en el artículo 16  de dicha ley también se dispone que los recursos señalados 
puedan ser engrosados por  
1. El presupuesto ordinario o extraordinario de la República 
2. Con donaciones 
3. Legados o herencias asignadas 
4. Ayudas económicas facilitadas por entidades  o gobiernos extranjeros y organismos 
internacionales. 
 
La  ley 7972 es importante para el conocimiento de nuestro proyecto ya que nos proporcione 
una visión  de donde se proveen los recursos monetarios del consejo el cual es fundamental 
para el desarrollo de la designación del recurso de la información. 
 
 
 
  
 
 
FUNDAMENTO LEGAL 
1. Ley 5347 del Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial, del 3 de 
septiembre de 1973. 
2. Decreto No. 12848-SPPS, Reglamento a la Ley de Creación del Consejo Nacional de 
Rehabilitación y Educación Especial. 
3. Ley 7600 de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, del 29 
de mayo de 1996. 
4. Decreto No. 26831-MP, Reglamento a la Ley de Igualdad de Oportunidades para las 
Personas con Discapacidad del 23 de marzo de 1998. 
5. Ley 7972 de Impuestos a Licores y Cigarrillos del 24 de diciembre de 1999. 
6. Ley 7948 de ratificación de Convención Interamericana para la Eliminación de Todas 
las Formas de Discriminación contra las Personas con Discapacidad, del 18 de 
noviembre de 1999. 
7. Pronunciamiento C-058-97 del 21 de Abril de 1997 que ratifica al CNREE como la 
“Institución Pública rectora en materia de discapacidad”. 
8. Pronunciamento C-205-98-2000 del 7 de octubre de 1998 a la Procuraduría General 
de la República a la Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con 
Discapacidad. 
9. Pronunciamiento C-057-2000 del 24 de marzo del 2000 de la Procuraduría General 
de República. 
10. Directriz Presidencial No. 27, del día 30 de enero de 2001. 
  
 
 
 
MODELO DE SOLUCIÓN DE PROBLEMAS4 
METODOLOGÍA 
Para la realización de este trabajo, se trabajará con la metodología establecida por el modelo de 
solución de problemas, el cual es un proceso de seis etapas, cada una con sus respectivos pasos. 
Dichas etapas son las siguientes: 
 
1. Identificación del problema 
El modelo comienza con la identificación del problema, en donde se determinan los dueños 
y analistas del problema, así como la misión y suposiciones del caso. Además, se establece el 
estado actual del CNREE y el estado meta o deseado. 
 
2. Comprensión del problema 
Seguidamente se requiere comprender el problema identificado, esto a través de las metas a 
conseguir y estableciendo el sistema de estudio. Uno de los pasos prioritarios de esta etapa es 
la validación, ya que con ella se garantiza que la investigación está acorde con los intereses de 
la institución y con los del TCU. 
 
3. Desarrollo del Modelo  
Aquí se realiza el planteamiento del modelo, estableciendo las representaciones, las fronteras, 
objetivos, restricciones y conceptos de modelado. Aquí se hace una validación a nivel interno 
para asegurarse de que lo realizado es lo correcto. 
 
4. Solución del Modelo  
A partir del model planteado, se procede a la solución del mismo identificando los recursos, 
y analistas. Esta etapa debe validarse externamente. 
 
 
                                                 
4 Ver Anexo 2: “Modelo de Solución de Problemas” 
  
 
 
 
5. Interpretación de la Solución 
Aquí se analizan los resultados obtenidos a partir de la solución del modelo con el fin de 
proponer las mejoras del caso o soluciones. 
 
6. Implantación 
Por último se lleva a cabo la implantación de lo propuesto, pero cabe decir que en este caso 
se presenta un cronograma de la manera en que se irá efectuando. 
 
  
 
 
IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
ESTADO ACTUAL 
Se han recibido quejas sobre la demanda interna y externa de información. 
El Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial (CNREE) tiene un Equipo de 
Información encargado de informar y mantener actualizado tanto al personal de dicho 
Consejo como a las entidades externas con lo relacionado a rehabilitación y educación 
especial. Dicha área de Información desea conocer el impacto o grado de cumplimiento de 
las demandas debido a las quejas que se han presentado. 
 
ESTADO META 
Que todo el personal del CNREE y entidades interesadas tengan la posibilidad y sepan 
accesar a la información relacionada directa o indirectamente con el Consejo. Además, que 
promuevan, asesoren e informen satisfactoriamente sobre la discapacidad y temas 
relacionados a quien interese. 
 
DUEÑOS DEL PROBLEMA 
Son los encargados y trabajadores del Equipo de Información del Consejo Nacional de 
Rehabilitación y Educación Especial (CNREE). 
 
ANALISTA DE SISTEMAS 
Un grupo de estudiantes de la Universidad de Costa Rica de las carreras de Contaduría 
Pública y de Ingeniería Industrial, realizarán una propuesta de solución, supervisados por la 
profesora Ing. Elizabeth Coto.  
 
  
 
 
MISIÓN DEL PROBLEMA 
La principal misión es el poder satisfacer a la demanda interna y externa de información de 
una forma adecuada; lo anterior hace referencia tanto a que haya la información necesaria, así 
como a contar con un sistema eficaz para accesar a la misma. 
 
ESQUEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
Lo que se proyecta al solucionar el problema, es determinar el impacto o grado de 
cumplimiento de la demanda de información con el fin de establecer la situación actual del 
CNREE en dicho tema así como oportunidades de mejora. 
 
SUPOSICIÓN 
 El CNREE tiene la disposición y capacidad de asignar los recursos necesarios para 
llevar a cabo las actividades propuestas como solución al problema. 
 
 
 
  
 
 
COMPRENSIÓN DEL PROBLEMA 
PERSPECTIVA DEL SISTEMA 
El sistema a estudiar, es decir el área en la que trabaja el Equipo de Información, es parte de 
un sistema mayor siendo éste la labor en general del CNREE tanto para su gestión interna 
como para los usuarios externos que lo requieran, dicha labor se lleva a cabo bajo ciertas 
normas y controles dentro de los cuales tienen que cumplir con funciones específicas y 
mínimas exigidas por la Ley, las cuales están siendo cuestionadas por entidades externas e 
internas.  
 
METAS 
 Determinar el grado de cumplimiento del Equipo de Información con respecto a la 
demanda de información con el fin de proponer oportunidades de mejora. 
 Establecer un procedimiento documentado de todas las actividades del Equipo de 
Información con el fin de llevar un control y registro de las mismas. 
ENUNCIADO DEL PROBLEMA 
“ Se han recibido quejas sobre la demanda externa e interna de información hacia el Consejo Nacional de 
Rehabilitación, lo que originaría (en caso de ser cierto el contenido de las quejas) un incumplimiento en sus 
labores mínimas en el tema de información, como institución encargada de informar y brindar la posibilidad 
de mantener actualizados a los que así lo requieran en los tópicos de rehabilitación y educación especial.” 
 
CARACTERÍSTICAS DEL PROBLEMA 
El problema en cuestión es de carácter vital para el funcionamiento del CNREE. Esto se 
debe a que una de las razones de ser de esta institución es la de concientizar y sensibilizar a 
las personas sobre la discapacidad, lo cual se hace a través del manejo de la información; de 
ahí la necesidad de determinar el grado de cumplimiento sobre dicho rubro. 
  
 
 
Con el fin de tener una visión más clara del funcionamiento del Equipo de Información y 
por ende, del problema a resolver, se presenta un diagnóstico de cada una de las actividades 
realizadas por dicho Equipo5. 
 
VALIDACIÓN DE LA COMPRENSIÓN6 
Bajo el criterio y la consideración del encargado del Equipo de Información del Consejo 
Nacional de Rehabilitación y Educación Especial, don Rodrigo Jiménez, junto con el análisis 
del grupo de trabajo, se logró concluir que el problema supuesto es proveniente de la 
realidad de la institución. 
                                                 
5 Ver Anexo 3: “Diagnóstico del Centro de fotocopiado y del equipo de audiovisuales del Equipo de 
Información” y Apéndice 1: “Diagnóstico del funcionamiento del Equipo de Información” 
6 Ver Anexo 4: “Validaciones” 
  
 
 
DESARROLLO DEL MODELO 
 
ANALISTAS 
Los analistas son el grupo de trabajo conformado por las estudiantes de Ingeniería Industrial 
y de Contaduría Pública, dirigidas por la Ing. Elizabeth Coto. 
SUPOSICIÓN 
Todas las personas van a tener exigencias distintas sobre la demanda de información que 
solicitan al CNREE, por lo que se plantearán las necesidades mínimas básicas que la 
institución está en la obligación de cumplir y la manera de realizarlo, teniendo en cuenta el 
marco legal en el que se desenvuelve el Consejo. 
FRONTERAS 
Debido a las quejas expresadas por entidades internas y externas al CNREE sobre el 
desempeño en la divulgación de información de esta institución, se determinó la importancia 
de establecer el grado de cumplimiento del Consejo con respecto a este rubro. 
 
Con el fin de lograr lo anterior, se hará una entrevista (dirigida por el grupo de trabajo en 
coordinación con la Ing. Elizabeth Coto de Morales) a los encargados de cada Unidad del 
CNREE y a los directores de universidades que impartan carreras relacionadas con 
rehabilitación y educación especial para recopilar la información necesaria que permitirá 
medir el cumplimiento específicamente del Equipo de Información de esta institución con 
respecto a lo que la ley exige. Como parte integral, se desarrollaron los procedimientos del 
Equipo de Información con el objetivo de tener una visión más clara de su labor. 
OBJETIVO 
Medir el grado de cumplimiento de la labor del Equipo de Información del Consejo 
Nacional de Rehabilitación y Educación Especial con respecto a lo exigido por la ley 
costarricense.  
  
 
 
RESTRICCIONES 
La restricción más importante para la realización de este trabajo fue la disponibilidad de las 
entidades externas para atender consultas, pero esto fue solucionado por el grupo de trabajo. 
 
EXPERIENCIA DE UTILIZACIÓN DEL SERVICIO 
La experiencia de utilización del servicio se refiere al conjunto de experiencias y 
percepciones que tiene el cliente interno o externo a través de las etapas  para adquirir el 
servicio, en este caso el de la información referente al CNREE. 
 
Ésta se analiza debido a que describe gráficamente el proceso por el cual deben pasar los 
clientes, de manera que el Equipo de Información del CNREE pueda utilizarlo para 
programar o estudiar posibles cambios en su sistema actual para brindar el servicio. 
 
La experiencia de utilización del servicio de los clientes del CNREE, se puede dividir en las 
siguientes etapas: 
Reconocimiento de la necesidad 
Búsqueda 
Contacto 
Adquisición 
Uso (Satisfacción/ Insatisfacción) 
Reacción 
 
Necesidad: La necesidad surge a raíz de los requerimientos de comunicación e intercambio 
de servicios. 
Búsqueda: Cuando se tiene dicha necesidad, se procede a la búsqueda de opciones 
existentes en el mercado que la satisfaga.  
 
 
 
 
 
  
 
 
Contacto: Una vez definidas las entidades que pueden satisfacer dicha necesidad, se procede 
a contactar estas entidades. El CNREE tiene dos maneras de relacionarse con los potenciales 
clientes7: 
 
1. Publicidad: por los medios de comunicación masiva (páginas amarillas e Internet). 
Por referencia de terceros o recomendaciones. 
2. Adquisición: Se refiere al momento en que el cliente adquiere el servicio buscado. 
 
Uso: Una vez adquirido el servicio (información), se procede a utilizarla para lo que el 
cliente lo requiera. 
Reacción: Cuando el cliente ha hecho uso del servicio se da una reacción en la que se refleja 
su grado de satisfacción. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
7 Fuente: don Rodrigo Jiménez, encargado del Equipo de Información 
  
 
 
A continuación se presenta un esquema de la experiencia de utilización del servicio: 
Esquema 1. Experiencia de utilización del servicio. 
Necesidad
Adquisición de información
Búsqueda
Análisis de diferentes entidades que brindan  el
servicio de prestación de información sobre
discapacidad
Adquisición
Uso
Reacción
Verificar  la culminación del servicio y
utilizarlo nuevamente
Se utiliza la información pra lo que el cliente lo
requiera
Se visita el CNREE o se consultan las páginas
electrónicas
 
 
  
 
 
DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS DE CALIDAD 
La medición de la satisfacción del cliente 
La medición de la satisfacción del cliente es un proceso de:       
Identificación de las necesidades y expectativas del cliente; debe ser continua porque 
cambian con el tiempo. 
Captura de datos mediante mediciones cualitativas y cuantitativas. 
Proceso de datos y obtención de información.  
Integración de los resultados obtenidos para la mejora de la gestión de las áreas clave del 
CNREE, principalmente del Equipo de Información. 
 
Así, se deben efectuar "mediciones de la satisfacción de sus clientes"8, analizar e interpretar 
adecuadamente la información recolectada y tomar acciones pertinentes para acentuar lo que 
se está haciendo bien y corregir lo que está generando insatisfacción en los clientes. Lo 
anterior conlleva a utilizar un enfoque metodológico para no caer en subjetividades y tomar 
acciones no adecuadas. De esta forma se pueden seguir los siguientes pasos:  
 
Identificación de los clientes. Aquí se deben ubicar los clientes actuales, los cuales serían: 
internos, todas las unidades del CNREE; externos, cualquier persona que requiera 
información sobre rehabilitación y educación especial.  
Establecimiento del método de muestreo a utilizar. En este caso se aplicó una entrevista 
entre las Unidades del CNREE, en el cual se entrevistó a los Encargados de cada una de 
ellas. Con respecto a los clientes externos se entrevistó a los directores de carreras ( de 
Universidades) relacionadas con el estudio. 
 Análisis e interpretación de los datos. Una vez captados los datos se debe proceder a 
analizarlos e identificar las dimensiones sujetas a mejorar y las que deben acentuarse por 
estar causando satisfacción. 
 Acción correctiva y preventiva. El CNREE debe iniciar acciones concretas como 
consecuencia de la medición de la satisfacción del cliente. 
 
                                                 
8 Se utlizará esta herramienta para la medición de la satisfacción de los clientes, en donde se agrupan según 
requerimientos de calidad 
  
 
 
ANÁLISIS DE RESULTADOS 
Recolección de Datos9 
Primeramente se encuestaron los clientes internos de manera personal, los cuales 
corresponden a los encargados de cada una de las  nueve Unidades del CNREE: Equipo de 
Informática, Atención a instituciones y municipalidades, Financiero Contable, Servicios 
Generales, Proveeduría, Administración, Recursos Humanos, Capacitación y Administrativo.   
De manera semejante se efectuó con los clientes externos, pero esta vez, corresponden a los 
Directores de las Escuelas de las Universidades que imparten carreras relacionada con 
Rehabilitación y Educación Especial: Universidad de Costa Rica, Universidad Estatal a 
Distancia, Universidad interamericana, La Universidad Latina y la Universidad de Santa 
Paula. 
En la siguiente parte se analizan los resultados del muestreo, brindándose tanto los datos de 
éste como los cruces de información relevantes. 
Requerimientos de Calidad 
Accesibilidad 
El requerimiento de accesibilidad en general se refiere al grado en que la información está 
disponible al público que lo requiera y que a su vez sea fácilmente comprensible. Este es 
importante en la experiencia de compra, ya que el cliente lo toma en cuenta en la fase de 
selección de las empresas, para la satisfacción de su necesidad. Su análisis se basa en las 
primeras dos preguntas de la encuesta.  
En el siguiente gráfico se ilustra de manera general el porcentaje de satisfacción e 
insatisfacción de los clientes con este requerimiento de calidad. 
Las respuestas que indicaban una satisfacción “media” se tomaron como insatisfactorias.  
 
 
 
 
                                                 
9 Ver Anexo 5: “Encuestas” 
  
 
 
Gráfico 1. Niveles de satisfacción general para clientes internos en el requerimiento de 
accesibilidad. 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Grupo de trabajo. 
Como se puede notar en el gráfico anterior el 45% de la totalidad de clientes internos miden 
su satisfacción como media o baja por razones que ya se han mencionado en este 
documento. Otro aspecto que se refleja en el gráfico es que existe un porcentaje considerable 
de los entrevistados que ni siquiera respondieron o no estaban al tanto de que existiese 
accesibilidad a los servicios informativos que se disponen. 
Calidad 
Este requerimiento se refiere a la calidad percibida por los clientes con respecto a la 
información en general, esto incluye la variedad de temas que haya encontrado. Dicho rubro 
se evaluó de acuerdo a las preguntas CA-01 y CA-0210. A continuación se presenta el gráfico 
que enseña el nivel de satisfacción general para este requerimiento de calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
10 Ídem. 
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Gráfico 2. Niveles de satisfacción general para clientes internos en el requerimiento de 
calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Grupo de trabajo. 
 
En el gráfico 2 es aún más notable la problemática evidente no sólo en la accesibilidad a la 
información sino también en la calidad de esta, ya que el  83% de la muestra afirmó que el 
nivel de calidad se puede medir como media o baja. Esto responde a factores como  
desactualización, o deterioro de las fuentes informativas presentes. 
 
Divulgación 
Este requerimiento evalúa dos aspectos principales de la información: grado en que el 
CNREE promueve el uso de la información que poseen y qué tanto cumplen con lo que 
promocionan. Lo anterior se valora a través de las preguntas PR-01 y PR-02. Seguidamente 
se presenta un gráfico el cual detalla de forma general el nivel de satisfacción e insatisfacción 
de los clientes con el requerimiento de divulgación. 
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Gráfico 3. Niveles de satisfacción general para clientes internos en el requerimiento de 
divulgación. 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Grupo de trabajo. 
 
En el gráfico anterior no hubo duda alguna por parte de los entrevistados en cuanto a la 
forma adecuada de medir el nivel de divulgación que corresponde a la disponibilidad de las 
fuentes informativas ya que un 22% afirmó que era alta, en cambio un 78% acordó calificar 
este requerimiento como medio o bajo. 
 
Inducción 
El requerimiento de capacitación se basa en la capacitación que brinda el Equipo de 
Información al personal interno del CNREE para que puedan utilizar y accesar la 
información adecuadamente. Este aspecto se mide con la pregunta CP-01, CO-02. En el 
siguiente gráfico se ilustran los niveles de satisfacción generales para este rubro. 
 
 
 
 
 
Gráfico 4. Niveles de satisfacción general para clientes internos en el requerimiento de 
inducción. 
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Fuente: Grupo de trabajo 
El fallo de la muestra en cuanto al requerimiento de inducción fue rotundo, un 100% calificó 
como nula la preparación que se brinda en la Institución para el uso de los recursos 
informativos. 
 
Percepciones Generales sobre el Servicio del Equipo de Información 
Para evaluar este requerimiento de calidad se utilizaron dos preguntas de cierre que 
condujeran al cliente a contestar acerca de su percepción general del servicio recibido y si 
utilizaría nuevamente o recomendaría el mismo. Además, de determinar la cantidad y clase 
de cambios a efectuar en dicha Unidad. 
Los resultados se presentan a en los siguientes gráficos: 
Gráfico 5. Niveles de satisfacción general para clientes internos  
 
 
 
 
 
 
Fuente: Grupo de trabajo 
 
Gráfico 6. Niveles de satisfacción general para clientes internos 
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Fuente: Grupo de trabajo 
Gráfico 7. Grado de cambios a realizar según clientes internos 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Grupo de trabajo 
Es evidente que se deben llevar a cabo cambios en los servicios informativos que se brindan 
a los clientes internos ya que ellos mismos piden que se efectúen dichas variaciones de forma 
tal que la situación con que se cuenta en este momento mejore, principalmente en el rubro 
correspondiente a la calidad de la información (6% de la población sarisfecha), 
específicamente en cuanto al grado de actualización de la información. Por ahora los 
cambios deben ser asimilados por los correspondientes responsables. 
Clientes Insatisfechos 
A continuación se presenta un cuadro donde se relaciona el porcentaje de insatisfacción  
general con cada requerimiento, esto con el fin de analizar qué influencia presenta cada uno 
en ese 89%. 
 
 
Cuadro 7. Porcentajes de satisfacción de cada requerimiento con respecto al 89% 
general de insatisfacción 
Cantidad de cambios a efectuar
Alta
75%
NS/NR
0%Media y Baja
25%
Alta Media y Baja NS/NR
  
 
 
Requerimiento % Satisfacción % Insatisfacción % No sabe/ No 
responde 
Accesibilidad 69 19 12 
Calidad 6 94 0 
Divulgación 25 75 0 
Inducción 0 100 0 
Fuente: Grupo de trabajo 
 En general este cuadro nos demuestra  que las personas que utilizan el Consejo se 
encuentran en un 69% satisfechos  con la accesibilidad, sin embargo se nota que en términos 
de calidad, divulgación e inducción el Equipo de Información no brinda su mejor 
desempeño, esto provoca muchas quejas por parte de las personas que utilizan el Equipo de 
Información. 
Evaluación de las entidades externas 
Análisis de las entrevistas 
Se entrevistaron cinco universidades, de un total de 7 del área metropolitana que imparten 
carreras relacionadas con rehabilitación y educación especial, se escogieron esas 5 por ser los 
clientes frecuentes. Lo anterior con el fin de comprobar el grado de conocimiento acerca de 
la información que ellas posen sobre el CNREE. 
Las universidades fueron las siguientes: 
 Universidad de Costa Rica 
 Universidad Latina 
 Universidad Santa Paula 
 Universidad Interamericana y  
 La UNED 
 
  
 
 
Se entablaron las entrevistas con las personas encargadas de  carreras que necesitan 
información sobre las personas discapacitadas principalmente en las carreras de 
rehabilitación y educación especial. 
 
Se evaluó la información en términos de: 
 PR-01 Conocimiento sobre el CNREE 
 PR-02 Promoción sobre los servicios 
 VA-01 Variedad de temas 
 VA-02 Variedad de la información requerida 
 VA-03 Cantidad de cambios a efectuar 
 SA-01 Satisfacción del servicio solicitado 
 SA-02 Recomendaría o utilizaría el servicio nuevamente 
 
 En el siguiente Gráfico se pueden observar los resultados: 
Gráfico 8. Evaluación de las encuestas para clientes externos. 
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Fuente: Grupo de trabajo 
 
Con estos resultados se puede determinar que las universidades tienen un alto conocimiento 
de los servicios que presta el Equipo de Información, específicamente el CEDI, un 80% 
están informados sobre él. 
Respecto a la variedad de temas de información del Consejo se tiene que lo califican con un 
nivel medio ya que creen que aún falta más información sobre los temas, cursos y de 
recursos que el centro dispone. 
  
 
 
 
En cuanto a la satisfacción de los servicios brindados, los clientes externos están altamente 
agradecidos con la información utilizada y con el servicio brindado y por ese motivo 
recomiendan mucho al CNREE cuando se necesita de información sobre discapacidad. 
 
En conclusión, el Equipo de Información otorga satisfactoriamente el servicio pero no posee 
la promoción necesaria de todos los servicios que brinda, ni la variedad de temas que 
proporciona. 
 
VALIDACIÓN INTERNA11 
Con base en la información obtenida a partir del trabajo, el grupo de trabajo en conjunto con 
la contraparte, se llegó al acuerdo de que el Equipo de Información del CNREE debe 
trabajar en ciertos aspectos para satisfacer los requisitos de información de sus clientes 
internos y externos, según lo estipula la ley. Las propuestas presentadas son las que ayudarían 
a mejorar esos aspectos y a su vez son los más factibles y viables, por lo que el modelo queda 
validado. 
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SOLUCIÓN DEL MODELO 
 
ANALISTAS 
El grupo de trabajo, conformado por estudiantes de Ingeniería Industrial, y Contaduría 
Pública se encargaron de proponer soluciones a los aspectos en los que el Equipo de 
Información presentó debilidades, las cuales se presentan a través de un diagrama de Gantt, 
en el cual se detallan principalmente las actividades y el tiempo que cada una duraría. 
 
PROPUESTAS 
A continuación se presentan propuestas de actividades que el Equipo de Información del 
CNREE podría llevar a cabo con el fin de cumplir con lo que los clientes les solicitan y lo 
que la ley les exige. Se muestran las entidades internas y externas por separado, debido a la 
naturaleza de las mismas, y éstas a su vez, se dividen por requerimiento de información que 
requiera de cambios.  
Clientes Internos 
1. Accesibilidad 
1.1. Debido a que la información la puede accesar cualquier persona, ésta debe ser 
comprensible, y estar en un lenguaje preferiblemente coloquial, por lo que se 
propone estudiar y analizar toda la información que el Equipo de Información vaya 
a poner a disposición del público con el fin de realizar cambios y de asegurarse de 
que cualquier persona pueda entenderla. Esta actividad se llevará a cabo 
continuamente y la efectuará el encargado del equipo. 
 
2. Calidad 
2.1 Se requiere que la información disponible esté actualizada, por lo que se propone 
afiliarse a  páginas que tengan información sobre rehabilitación y educación 
especial, para que así se garantice que se va a contar con la última información. 
Una de las páginas puede ser www.entornosocial.es/biblio/thesaurus05.html 
  
 
 
2.2 Al menos una vez por semana el encargado del equipo ingrese Internet durante 4 
horas con el fin de recopilar toda la nueva información que se relacione con el 
CNREE y a su vez incluya la información enviada por las páginas anteriormente 
mencionadas. 
2.3 Se propone que la información recopilada no sea solamente sobre rehabilitación 
y educación especial, sino también de temas indirectamente relacionados como 
discapacidad. Para esto en la misma búsqueda de Internet existen páginas como 
www.entornosocial.es/biblio/thesaurus05.html 
 
3. Divulgación 
3.1 Una de las principales quejas es que las personas no saben los temas que están 
disponibles o los servicios que el Equipo de Información ofrece, por lo que se 
propone crear un boletín mensual en el que se presente la información relevante 
que ofrecen y los nuevos adelantos en información que tienen así como cualquier 
otro tema de interés. Se brindará un boletín a cada Unidad. 
 
4. Inducción 
4.1 Se propone que cada vez que se contrata a una persona del CNREE ésta sea 
capacitada por el encargado del Equipo de Información con el fin de que sepa 
todas las actividades relacionadas con la información, como por ejemplo 
accesarla. Esto se efectuará en aproximadamente 4 horas. 
 
5. Buzón de sugerencias: Con el fin de que exista una retroalimentación y una mejora 
continua del Equipo de Información se instalará un buzón de sugerencias que el 
encargado del equipo revisará una vez por semana.  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
Clientes Externos 
La parte externa fue evaluada como anteriormente se dijo con 5 universidades del área 
metropolitana que brindan la carrera de Educación o Educación Especial, ya que ellos son 
los clientes frecuentes del servicio. De forma inmediata ellos se convierten en el mercado 
meta del centro. 
 
1. Promoción  
Existe  la necesidad de alcanzar los objetivos impuestos en las leyes se deben ampliar los 
clientes metas, puesto que, se dispuso de forma legal que todo ciudadano y habitante de 
Costa Rica debe conocer y tiene derecho a obtener información sobre las personas con 
discapacidades, por ello el CNREE esta obligado a manifestar dicha información y el centro 
de información será el encargado de orientar y exteriorizar la información.. 
 
1.1 Realizar boletines o pancartas que se expongan en las universidades para que los 
estudiantes de las carreras de educación especial o otras carreras estén 
informados de los diferentes programas o capacitaciones que brinda el CNREE. 
 
1.2 Establecer una base de datos de todas las Universidades que proporcionan la 
carrera de educación especial, o educación.  
1.3 Al mismo tiempo entablar un listado de los diferentes encargados de las carreras 
o unidades de Educación con el fin de obtener un vinculo con las universidades. 
1.4 Emprender un enlace con las bibliotecas de dichas instituciones para que ambos 
grupos puedan compartir información. 
1.5 Extender comunicados a las instituciones con el fin de proporcionarles 
información. 
1.6 Una sugerencia para ampliar el mercado meta es establecer nuevos clientes 
metas, pero de forma segmentada. La segmentación proceder así: 
Primero por fragmentos: 
 Educación 
 Salud 
 Comunicación 
 Entidades  
  
 
 
 
Estos a su vez se dividirán en nichos por ejemplo: 
1.6.1  Educación: 
 Técnicos 
 Universidades  
 Colegios 
 Escuelas 
 Institutos 
1.6.2 Salud 
 Ministerio de salud 
 La Caja Costarricense del Seguro Social 
 Hospitales y clínicas privadas 
    1.6.3 Entidades  
 Públicas  
 Privadas 
  
Segmentado el mercado de esta manera integrando enlaces y comunicaciones con ellos 
podemos ampliar la visión al cual el CNREE, así estos segmentos proveerán de información 
y conocimiento al público en general. 
Para proceder a segmentar así el servicio se necesita de aproximadamente de 8 a 16 meses 
para recopilar, catalogar y contactar a todos estos futuros usuarios, además se recomienda 
que el personal este antes capacitado en temas de relaciones publicas y mercadeo. 
 
2. Capacitación 
2.1  Se debe capacitar a los funcionarios del Consejo en materia de mercadeo y relaciones 
públicas con el fin de mejorar la promoción  de la información.  
 
RECURSOS 
Para cada una de las actividades propuestas se detalla su costo y duración que invertiría en el 
Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial. Ese costo toma en cuenta la 
factibilidad y viabilidad de las actividades. 
  
 
 
 
FINANCIAMIENTO 
Para el financiamiento de las actividades propuestas se debe considerar el artículo 16  de la 
ley 7972 de la creación de cargas tributarias sobre licores, cervezas y cigarrillos que dispone 
entre otras cosas que los recursos señalados puedan ser engrosados por  
- El presupuesto ordinario o extraordinario de la República 
- Con donaciones 
- Legados o herencias asignadas 
- Ayudas económicas facilitadas por entidades  o gobiernos extranjeros y organismos 
internacionales. 
 
En este caso, se utilizaría la última fuente de financiamiento. 
 
VALIDACIÓN EXTERNA12 
El desarrollo del modelo, y su solución fueron validados por la contraparte del Consejo 
Nacional de Rehabilitación y Educación Especial, don Rodrigo Jiménez. 
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INTERPRETACIÓN DE LA SOLUCIÓN 
DUEÑOS 
Los dueños del problema son aquellos que están relacionados directamente y son 
responsables del problema, el cual en este caso sería el Equipo de Información, teniendo 
como encargado principal a don Rodrigo Jiménez. 
 
ANALISTA 
El analista es el grupo de trabajo, integrado por estudiantes de Ingeniería Industrial, 
Contaduría Pública, dirigido por la Ing. Elizabeth Coto de Morales. 
 
INTERPRETACIÓN 
El grupo de trabajo en conjunto con la contraparte, concluyeron que las actividades 
propuestas son factibles y viables con respecto a los costos y a su implementación.  
 
 
  
 
 
IMPLEMENTACIÓN 
DUEÑOS 
Los dueños del problema son aquellos que están relacionados directamente y son 
responsables del problema, el cual en este caso sería principalmente don Rodrigo Jiménez. 
ANALISTA 
Los analistas son el grupo de trabajo compuesto por estudiantes de Contaduría Pública e 
Ingeniería Industrial. 
PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
Para el cumplir con cada una de las actividades propuestas se debe seguir un plan, el cual 
puede ser el siguiente: 
Presentación  
Se debe presentar las propuestas al encargado del centro de información, el señor Rodrigo 
Jiménez, el cual presentará el plan a las personas  autorizadas del CNREE para su 
aceptación. Se duró 3 horas en la presentación. 
Aceptación y asignación de personal para cada actividad 
De ser autorizado el proyecto se deben realizar las diversas gestiones para poner en práctica 
las propuestas sugeridas, como lo son el designar a un encargado de llevar a cabo cada una 
de las actividades, en este caso sería el encargado del Equipo de Información quien asignaría 
las labores, además de diagnosticar en un futuro su implementación y mejora continua. Se 
estima un tiempo de 1 semana para esta actividad. 
Compromiso y capacitación 
El Consejo deberá capacitarse mejor en las relaciones públicas y los conocimientos sobre 
mercadeo y servicio al cliente para poder emplear técnicas que brinden una asistencia ágil y 
satisfactoria a los usuarios. Para esto la encargada de Recursos Humanos junto con el de 
Finanzas brindarán una charla de 4 horas a los responsbles de cada Unidad para 
concientizarlos sobre esto. 
  
 
 
Operación y compra de materiales 
El plan lo debe poner en práctica el Equipo de Información para ello se requerirá de un 
tiempo aproximado de  4 semanas, la cual incluye la compra de materiales para los boletines 
o pancartas 
 
Presupuesto 
Es difícil establecer un presupuesto ya que los costos varían en el tiempo. Pero se puede 
cuantificar lo siguiente: 
 
 Pagina en el Internet  ¢ 60 20713 ($ 150)      
 Papelería ¢ 50 000. 
 Transportación ¢ 10 000 
 Varios ¢ 50 000 (Lo referente a varios es impresión, materiales como cintas, goma, 
tijeras, etc.) 
 Capacitación  de ¢50 000 a ¢ 100 000 ( esto va a depender de la cantidad de personas 
que se capacite y del lugar donde se realice la capacitación y quien la provea) 
 
Para un total de ¢ 270 207. 
 
Retroalimentación 
Se espera que implementando las propuestas para los clientes externos el Consejo pueda 
retroalimentarse en un periodo de 4 a 6 meses ya que son los estudiantes y profesores de las 
universidades, además de otros usuarios los que pueden evaluar el desempeño del programa 
en las respectivas Universidades. 
Con respecto a las entidades internas, se espera una retroalimentación continua mediante la 
utilización del buzón de sugerencias. 
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VALIDACIÓN EXTERNA14 
Concluida la presente investigación, el grupo de trabajo se lo presentó a la contraparte, don 
Rodrigo Jiménez, el día 24 de Julio del 2003, el cual lo validó. 
 
En la figura siguiente se presenta un Diagrama de Gantt donde aparecen las actividades 
propuestas en la implementación con su respectiva duración. 
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Figura 1. Diagrama de Gantt del Plan de Implementación 
 
 
 
 
 
ID Actividad Fecha de inicio Fecha de cierre Duración
Jul 2003 Aug 2003 Sep 2003 Oct 2003
7/27 8/3 8/10 8/17 8/24 8/31 9/7 9/14 9/21 9/28 10/5 10/12
1 3h23/07/200323/07/2003Presentación de propuestas
2 6d31/07/200324/07/2003
Asignación de personal para cada
actividad
3 4h04/08/200304/08/2003Capacitación
4 1d05/08/200305/08/2003Compra de materiales
5 20d02/09/200306/08/2003Operación
6 35d20/10/200302/09/2003Retroalimentación
  
 
 
 
CONCLUSIONES 
 
 Se corrobora la premisa de que el Equipo de Información del Consejo Nacional de 
Rehabilitación y Educación Especial no está satisfaciendo las necesidades de 
información de sus clientes internos y externos, y por ende, tampoco lo exigido por la 
ley a esta clase de instituciones, debido principalmente a la calidad y actualización de la 
información difundida (para el caso de clientes internos y externos) y a la escasa 
promoción (hacia las entidades externas). 
 
 Las actividades propuestas son una solución factible y viable a los aspectos débiles que 
presenta el Equipo de Información15, debido a que se ajustan al presupuesto del 
Consejo y a que no se requerirá de cambios significativos, sino reestructuraciones en 
las labores de los miembros del Equipo. 
 
 Las propuestas se efectuaron con base en la voz de los clientes externos e internos, 
debido a que son la razón de ser de esta institución, asegurándose de esta forma que las 
soluciones vayan a ser acorde con las expectativas de los mismos, tomando en 
consideración las leyes y por ende, el adecuado funcionamiento del CNREE. 
 
 Se notó la gran competitividad entre las unidades del CNREE, lo cual dificulta el buen 
funcionamiento del mismo, ya que si se consideran a estas unidades como un grupo de 
trabajo las cuales tienen como objetivo principal lograr el mejor desarrollo del Consejo 
entonces todas deberían trabajar más unidas. 
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RECOMENDACIONES 
 
 Se le recomienda al Consejo Nacional de Rehabilitación y Educación Especial el 
establecer procedimientos documentados a nivel de toda la institución, con el fin de 
llevar un control de las actividades que allí se realizan así como un registro en el que se 
contemple la evolución del mismo. 
 
 Una vez terminada la implementación y además de la retroalimentación, es aconsejable 
realizar un diagnóstico anual del funcionamiento del Equipo de Información, con el fin 
de observar su comportamiento y a su vez realizar las mejoras del caso ya que esta 
Unidad representa el corazón del CNREE. 
 
 Se propone una mayor integración por parte de las unidades que conforman el 
CNREE, ya que solo de esta manera el desarrollo dará de una manera más eficiente, al 
mismo tiempo los problemas que puedan presentarse se podrán solucionar más 
rápidamente. 
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Anexo 1: 
“Bitácora” 
 
                                                 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
                                                                                                                                                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 2: 
“Modelo de Solución de Problemas” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
                                                                                                                                                    
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 3: 
“Diagnóstico del Funcionamiento del 
Equipo Audiovisual y del Centro de 
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Anexo 5: 
“Encuestas” 
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